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PRESENTACIÓN 

 

El presente documento contiene la caracterización de usuarios de la 
Contraloría Municipal de Neiva, la cual recoge información que permite 
describir el conjunto de ciudadanos, usuarios y/o grupos de interés, por 
medio de variables demográficas, geográficas, intrínsecas y de 
comportamiento, con el fin de identificar sus particularidades y motivaciones 
para acceder a los servicios que este ente de Control ofrece. 
 
La  Contraloría  Municipal  de   Neiva   es  la  encargada  de  la  vigilancia 
en  la ejecución del presupuesto, del control de las cuentas y gastos, del 
empadronamiento y contabilización de todos los bienes y rentas del 
Municipio, de la organización de la Contabilidad y de la Estadística, además 
enfatiza en las actuales necesidades de la ciudad; partiendo del entendido 
que el órgano de control debe servir a  los intereses de la comunidad, 
ejerciendo un control en donde priorizamos la participación ciudadana, el 
control social, procurando un empoderamiento por parte de la ciudadanía de 
lo público, generando sinergias que confluyan en la búsqueda de mejores 
condiciones de vida para los neivanos. Con este propósito buscamos 
acercar el órgano de control al individuo, al ciudadano, a las organizaciones 
sociales, al sector privado y en general a todas las fuerzas vivas de la 
sociedad, propiciando la unión de fuerzas y esfuerzos, con un punto de 
encuentro común que se condensa en la edificación de una gobernanza 
local con altos estándares de excelencia e indicadores de  eficiencia  y  
eficacia,   respetuosa de los recursos naturales en donde el común 
denominador sea el desarrollo sostenible. 
 
La Contraloría Municipal de Neiva a través de la caracterización de los 
usuarios que solicitan nuestros servicios como elemento de la rendición de 
cuentas, establece una relación de diálogo en doble vía entre los actores 
que exigen y los que ejecutan las acciones. Así mismo, identifica a los 
ciudadanos  y grupos de interés para dar cuenta de nuestras actividades y 
la asignación de los recursos necesarios para alcanzar los objetivos de 
nuestro Plan Estratégico 2016-2019, también recibir sus opiniones  y 
formular acciones de mejoramiento que contribuyan a prevenir la  
corrupción.  De igual forma nos permite ampliarlos canales de comunicación 
de nuestra gestión procurando ofrecer información, oportuna, objetiva, 
veraz, completa, reutilizable, procesable y disponible en formatos accesibles 
a la ciudadanía en general. 



 
 

OBJETIVOS 

 

General 
 

 

Identificar las características y necesidades de la comunidad Neivana, a 
través  de  una herramienta de recolección de información. 
 

 

Específicos 

 
 

 Diseñar formatos de recolección de información, tanto físico como 
electrónico. 

 

 Recolectar la información de los usuarios de la entidad. 
 

 Consolidar la información recolectada. 

 

 

 

 

 

 

 



 

BENEFICIOS GENERALES 
 
 

 Identifica elementos claves para mejorar la relación de la comunidad 
con la Contraloría Municipal 
 

 Permite conocer eficientemente las necesidades de la comunidad en 
general 
 

 Permite fortalecer la percepción de confianza hacia la Contraloría 
Municipal de Neiva 
 

 

BENEFICIARIOS PARTICULARES 
  

 A partir del presente informe de caracterización de usuarios se 
pueden gestionar acciones para: 
 
 

1. El establecimiento de una estrategia de implementación o mejora de 
los canales de comunicación, entidad Vs. Comunidad. 
 

2. El diseño de una estrategia de comunicación e información para la 
ciudadanía neivana. 
 

3. Diseño y estrategias de rendición de cuentas y la implementación de 
políticas públicas. 
 

4. La planeación e implementación de estrategias orientadas hacia el 
mejoramiento de la relación de la Contraloría Municipal y la 
ciudadanía. 
 

5. Enfocar los servicios ofrecidos y las comunicaciones hacia aquellos 
usuarios que más lo requieran. 
 

• 



ENFOQUE DE LA CARACTERIZACIÓN 
 
 
Se realiza con el fin de adecuar la oferta institucional, además de diseñar o 
implementar un servicio eficaz, adecuar y adquirir compromisos 
institucionales.  Proporcionar procesos y procedimientos para la entrega de 
bienes y servicios efectuar procesos de cualificación de servidores públicos 
e implementar canales de atención de la entidad  
 
Servicio al Ciudadano 
 
El Objetivo de la caracterización de usuarios de la Contraloría Municipal de 
Neiva tiene como prelación mejorar la efectividad, colaboración y eficiencia 
de la actividad, colaboración eficiente de la entidad y sus capacidades para 
atender oportunamente y con calidad las peticiones quejas y denuncias y/o 
requerimientos que formulan los ciudadanos. 
 
Participación ciudadana y rendición de cuentas 
 
El proceso de rendición de cuentas por parte de las entidades que 
conforman la estructura de  cualquier Estado trae consigo beneficios y 
oportunidades de mejora en la gestión pública además fortalecen las 
estrategias de comunicación de la entidad, estableciendo los canales y 
medios de comunicación idóneos para la interlocución, de acuerdo con las 
particularidades socioculturales de los grupos identificados. 
 
Al tener un proceso de rendición de cuentas, la Contraloría Municipal de 
Neiva eleva sus niveles de credibilidad y confianza de la ciudadanía neivana 
haciendo que se establezcan óptimos en la gestión.  Para la ciudadanía, un 
buen proceso de rendición de cuentas tiene como beneficio la posibilidad de 
estar informado desde la fuente principal del órgano de de control y los 
resultados de este temas sobre los cuales está interesada.  Puede ejerce de 
mejor manera su derecho de participación  

 
 

 

 

 



METODOLOGÍA 
 
 

 
La guía de Caracterización de usuarios de la Contraloría Municipal de 
Neiva, se realizará en tres fases o etapas: 
 
FASE I 
 
Diseño del formato. En esta fase se seleccionaran las variables necesarias 
para la recolección de información y su descripción en el proceso. 
Seguidamente se diseñara el formato para recolección de información 
 
 
FASE II 
 
Divulgación y recolección de información. En esta etapa se utilizarán los 
medios con los que cuente la entidad (correos electrónicos, redes sociales, 
formatos impresos, etc.) para poder recolectar la información a los usuarios 
de la entidad. 
 
 
FASE III 
 
Consolidación de información e Informes.  Al finalizar el periodo se 
consolida la información recolectada en los formatos físicos  y web, y se 
prepara el informe respectivo 
 
 

  

 

 

 

 

 

 



DESARROLLO 
 

FASE I 

 
Utilizando el formato del MINTIC se obtuvieron los siguientes resultados 
 

ENTIDAD CONTRALORÍA MUNICIPAL DE NEIVA 

SERVICIO Estrategias de comunicación en temas de Control Fiscal  

GRUPO Personas naturales o grupos de veedurías  

PERSONAS – GRUPO DE PERSONAS 

NIVEL VARIABLE CARACTERÍSTICA 
EVIDENCIADA 

CONSIDERACIONES  

DEMOGRÁFICO 

EDAD RANGO DE EDADES Se necesita conocer los rangos 
de edades para determinar el 
contenido de la publicación 

INTRÍNSECO 

USO DE CANALES Frecuencia de uso de los 
canales 

Se determina el medio más 
utilizado para poder generar 
información 

AGREMIACIONES  Grupos representativos Se debe conocer si la persona 
hace parte de grupos de 
veedurías, JAC, ONG, 
organismos comunitarios 
organizados 

ACCESO DE CANALES Redes sociales, correo 
electrónico, página web, 
telefonía móvil  

Es importante conocer los 
medios de comunicación a los 
cuales la población tiene mayor 
acceso 

GEOGRÁFICO 

UBICACIÓN  Localización Se debe conocer la ubicación 
exacta para el envío de 
información de interés a la 
comunidad 

DENSIDAD 
POBLACIONAL 

Urbano, Rural Para efectos de mecanismos de 
comunicación (envío de correo 
certificado - determinar urbano 
y rural para presupuestar 
costos de envío de correo y 
tiempos de entrega) 

 

 

 



FASE II 
 
 
Se utilizará la información recolectada en el Formato de Tabla de Control de 
seguimiento a peticiones, quejas y denuncias PC-F-01 y el Formato de 
Registro de participantes en la Rendición de cuentas presenciales PC-F22 

 
 
 

CONTRALORÍA MUNICIPAL DE NEIVA 
FORMATO PARA CARACTERIZACIÓN DE USUARIOS 

ATENCIÓN AL CIUDADANO 
 
 
 
EDAD 

 
USO DE 

CANALES 
AGREMIACIONES ACCESO 

DE 
CANALES  

UBICACIÓN  DENSIDAD 
POBLACIONAL 

 
 
 
 
 

FASE III 
 
Estadísticas  de los usuarios caracterizados y atendidos durante la vigencia 
2018 
 

 

 

 

 



CONSOLIDACIÓN DE INFORMACIÓN 
 
 

 

 

 

25%

48%

7%

4%

11%

1%

4%

Medios de Llegada

Personalmente

Por Correo físico

Vía Telefónica 

Pagina web de la entidad

28%

72%

Sexo

Femenino Masculino



 

 

 

 

 

 

 

 

8%

92%

Edad 

Mayor de 18 años

Menor de 18 años

49%

28%

23%

Sector

Publico 

Privado

Independinte



 

 

 

 

 

 

5%

2%
2%

15%

2%

2%

3%

2%

23%

2%
2%2%

2%

3%2%2%

2%

2%

2%

3%

2%

2%

2%

2%

2% 2%

2%
2%

3%

2%
2%

5%

Barrios y Ciudades

Altico

Barranquilla

Bella Vista

Bogotá DC

Calixto

Cambulos

Cándido

Caracoli

Centro 

Ciudadela Colmenar

Cocli

Corregimiento Caguan

El Jardín

Guacirco 

José Ma. Carbonel

Campiña San Luis

La Colina

La Toma

Las Granjas

Las Palmas

Loma Linda

Los Colores

Manzanarez



CONCLUSIÓN 
 
 

 
 
Cuando una entidad reconoce la diversidad de usuario se identifica las 

características, actitudes y preferencias que diferencian a sus usuarios, 

tiene la oportunidad de ajustar sus actividades, decisiones y servicios para 

responder satisfactoriamente el mayor número de requerimientos, obtener 

su retroalimentación, y/o lograr participación activa en el logro de los 

objetivos de la entidad. Una vez se tienen claras las diversas solicitudes de 

atención, es posible presentar ofertas de servicios focalizadas, en lugar de 

tratar de satisfacer a todos con una oferta unificada. 
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